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ABSTRAK 
 
 
 Mulyana. 2012. “ Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang  Makassar”. (dibimbing oleh Prof. Dr. Haris 
Maupa, SE., M.Si dan Dra. Hj Djumidah Maming, M.Si). 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menagnalisa seberapa besar pengaruh 
kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah yang menggunakan jasa 
PT.Bank BNI Syariah Kantor Cabang  Makassar. 
 Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode observasi, wawancara, 
kuesioner, dan studi kepustakaan dengan menggunakan skala likert dan metode penentuan 
sampel yang digunakan adalah aksidental sampling sebanyak 100 sampel. Metode analisis yang 
digunakan adalah metode regresi linear berganda (multi linear regression). 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan yang terdiri atas Reability (X1), 
Assurance (X2), Tangible (X3), Emphaty (X4), dan Responsiveness (X5) secarabersama – sama 
memiliki [engaruh yang positif. Dimana persamaan regresi Y = 0,045 + 0,277 X1+ 0,376 X2 + 
0,237 X3 + -0,331 X4 + 0,275 X5. Selain itu, dengan uji F dilihat bahwa kualitas layanan 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan tingkat signifikan sebesar 
0,000 atau 0%. Namun berdasarkan uji parsial (t), semua variabel memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepusan nasabah dengan tingkat signifikansi untuk Reability sebesar 0,000 
atau 0%; Assurance sebesar 0,000 atau 0%; Tangible sebesar 0,000 atau 0%; Empathy sebesar 
0,000  atau 0%; Responsiveness 0.001 atau 0,1%. 
 
 
Kata kunci : Kepuasan Nasabah, Kualiatas Layanan, Reability, Assurance, Tangible, Emphaty, 
dan Responsiveness.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
ABSTRACT 
 
 Mulyana. 2012. “Analisis Influnce of Quality of Service Againts Customers Satisfaction 
At PT.Bank BNI Syariah Office Branch At Makassar”. (guided by Prof. Haris Maupa, SE, M.Si 
dan Dra. Hj. Jumidah Maming, M.Si). 
 This research aims to determine and analyze how much influnce the quality of service to 
the level of statisfaction felt by customer who use services of PT.Bank BNI Syariah Office 
Branch At Makassar. 
 The model used in this research are the method of observation, interviews, 
questionnaires, and literature study using a Linkert scale and methode of determination of the 
sample used was accidental sampling of as many as 100 samples. The method of analysis were 
used multipe linear regression methods. 
 The results showed that the quality of service which consts of Reability (X1), Assurance 
(X2), Tangible (X3), Empathy (X4), Responsiveness (X5) together have a positive influence. 
Where the regression equation Y = 0,045 + 0,277 X1+ 0,376 X2 + 0,237 X3 + -0,331 X4 + 0,275 
X5. In addition, the F test found that service quality has a signifikan effect on customer 
satisfaction with a significance level of 0,000 or 0%. However, based on partial test (t), all 
variables have a signifikan effect on customer satisfaction with a signifikan level for Reability of 
0,000 or 0%; Assurance 0,000 or 0%, Tangible 0,000 or 0%, Empathy 0,000 or 0%, 
Responsiveness 0,001 or 0,1%. 
 
 
Key Wors : Customers Satisfaction, Service Quality, Reability, Assurance, Tangible, Empathy, 
Responsiveness. 
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